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Ainda, nos nossos dias, o papel como sendo base de suporte das informações, é o maior 
problema operacional na maioria das empresas, órgãos governamentais e instituições.  
A administração pública cabo-verdiana lida anualmente com um grande volume de 
documentos e, a dificuldade de se lidar cada vez mais com os documentos produzidos é 
crescente. Daí, a necessidade de estabelecer princípios de racionalidade administrativa, 
a partir da intervenção nas etapas do ciclo de produção, utilização, conservação e 
destinação dos documentos de arquivo - a Gestão Documental. 
Com a evolução das Tecnologias da Informação e Comunicação (TIC) é contínua, 
igualmente a gestão da informação precisa adaptar-se a cada nova onda de mudança. 
A utilização de sistemas de gestão de conteúdos e de processos constituem ferramentas 
indispensáveis para o desenvolvimento de modernos sistemas de informação, agilizando 
assim os processos críticos nas instituições, de forma a optimizar o binómio 
produtividade - qualidade. 
Este trabalho faz referência à utilização da IBM FileNet, para modelação do processo de 
pedido de aposentação na Administração Pública. Ficou comprovado que o sistema de 
gestão de Workflow - Bussiness Process Management (BPM) da IBM, é capaz de 
automatizar o procedimento dos processos, gerir a sequência de actividades de trabalho 
e chamar (ou invocar) os recursos humanos e electrónicos apropriados, associados aos 
vários passos de actividades numa instituição. 
 As evidências da plataforma FileNet como solução de Gestão de Conteúdos, e Gestão 
de Processos na nossa Administração Pública, demonstram vantagens consideráveis em 
todos os níveis. Para além de dinamizar e automatizar os processos críticos, o FileNet 
BPM pode permitir a optimização das operações e melhorar a capacidade de tomar 
decisões rápidas e acertadas, capacitando a instituição, para tomar decisões atempadas, 
baseadas na mais rigorosa informação disponível. 
 








Also, in our days the paper as support base of information is the biggest problem in the 
majority of the companies, government agencies and institutions. 
The Cape Verdean government deals annually with a large volume of documents and 
the difficulty of dealing with ever larger masses of documents produced is increasing. 
Hence, the need to establish principles of administrative rationality, based on the 
intervention phases of the production, use, storage and disposal of records - Document 
Management. As the evolution of the Information Technology is continuous, equally, 
the information management needs to adapt to follow each new wave of change. 
the use of Systems of Management of Documents and Systems of Management of 
Workflow (WfMS - Workflow Management System) constitutes indispensable tools for 
the development of modern systems of information, thus speeding the critical processes 
in the institutions, in order to optimize the binomial productivity - quality.  
This work relates a study on the available technologies related the Documentary R of 
Process the in solution as FileNet IBM Platform the, concretely more, Management 
etirement, in the Public Administration in Cape Verde. 
It was demonstrated that the System of Management of Workflow, is able to automate 
the procedure of the processes, to manage the sequence of activities of work and to 
call/to invoke appropriate the human resources and/or electronic, associates with some 
steps of the activities, in an institution. 
The evidences of the FileNet platform as Documentary solution of Management 
Processes, in our Public Administration, the Ministry of the Finances, in particular, 
demonstrate considerable advantages in all the levels. In addition to energize and 
automatizing the critical processes, FileNet BPM allowed to optimize its  operations and 
to improve its capacity to take fast and made right decisions, enabling the institution,  to 
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1 - INTRODUÇÃO 
 
A informação tornou-se indispensável para a realização de actividades quotidianas de 
uma empresa, visto que, tornou-se uma grande aliada para o processo decisório 
organizacional (TORRIZELLA, A.P.F. s/d, 2007).  
Estudos da AIIM (Association for Information and Image Management International), 
indicam que 95% das informações, nos Estados Unidos, estavam em papel em 1990, e 
92%, de um volume muito maior de informações, ainda estariam em papel no ano 2000 
(FANTINI. S. R., 2001). 
O excesso de morosidade no atendimento e a carência de segurança no armazenamento 
de documentos de registos funcionais e financeiros, bem como as obrigações fiscais, 
não passam de falta de organização e métodos no armazenamento e recuperação de 
documentos (STARBIRD e VILHAUER, 1997). 
 A actualização tecnológica, o conhecimento e aprimoramento das melhores práticas do 
próprio negócio têm sido a estratégia das empresas de sucesso. Nesse contexto, a Gestão 
Electrónica de Documentos (GED) tem sido a base para a gestão do conhecimento KM 
(Knowledge Management), Business, CRM (Costumer Relationship Management), SCM 
(Supply Chain Management) e suporte documental para ERP (Enterprise Resource 
Planning) (SILVA F. L. O., (2001).  
Actualmente, em todo o mundo, intensificam-se acções capazes de garantir aos cidadãos 
o acesso a conteúdos produzidos pela administração pública, como forma de 
participação efectiva da sociedade sobre as actividades do Estado, demandando 
mudanças organizacionais que permitam melhorar seus mecanismos de funcionamento 
e a transparência de suas acções (FREIXO, A. & Da SILVA, R. G., 2007).   
Este trabalho pretende apresentar à Direcção Geral de Administração Publica uma 
solução de Gestão conteúdos e Gestão de Processos, baseada na plataforma IBM 
FileNet, uma suite completa integrada com vários módulos que inclui sistemas de 
gestão de conteúdos, gestão de processos, estatísticas, seguimento de processos e 
administração, permitindo alta disponibilidade, flexibilidade e escalabilidade para lidar 
com os mais complexos processos de negócios, envolvendo milhões de transacções, 




1.1. Justificativa  
A sociedade contemporânea, caracterizada pelas frequentes mudanças, necessita de 
informação para se posicionar perante os desafios quotidianos, impostos pelos novos 
paradigmas. Para as instituições, a informação é também instrumento básico de 
pesquisa, planeamento e tomada de decisão em tempo útil. Na esfera pública, a 
informação permite a confirmação de direitos e deveres, garantindo ao indivíduo o 
exercício pleno da cidadania. Considerando a informação base da geração do 
conhecimento no mundo actual, a facilitação a seu acesso constitui um passo importante 
para o desenvolvimento integrado e à consolidação da democracia. O valor probatório 
dos documentos (informação escrita) se expande pela administração pública, que acaba 
por gerar enormes acervos documentais, que sem a devida gestão tornam-se ineficazes e 
onerosos (ALTOUNIAN M. M.A, 2009). 
Administração Pública Cabo-Verdiano lida anualmente com um grande volume de 
documentos, que carece um tratamento especial. Quando vários departamentos 
necessitam de produzir documentos, é possível observar redundância de conteúdo em 
diferentes partes do documento e duplicação do esforço de integração desses conteúdos 
no produto final. A eliminação da duplicação de trabalho só é garantida pela 
reorganização da maneira com que a informação é criada e armazenada, de onde ressalta 
a importância da implementação de uma Plataforma de Gestão Documental, no seu seio.  
Para a Direcção Geral de Administração Pública (DGAP), esse desafio torna-se mais 
premente dado que regulamenta e supervisiona todos os processos de pedido de 
aposentação, devendo neste caso facilitar o acesso à informação e promover uma maior 
interactividade e proximidade com todos os intervenientes desse Processo. Neste 
contexto este estágio consiste em desenvolver um sistema de gestão conteúdos e gestão 
de processos de maneira a optimizar todo o processo de pedido e concessão de 






1.2. - Objectivos    
O objectivo principal deste trabalho é apresentar á DGAP, uma solução de Gestão de 
conteúdos e Gestão de Processos (GP), baseada na plataforma IBM FileNet. 
Para a materialização do objectivo principal, delineamos os seguintes objectivos 
específicos: 
 Desmaterialização de processos 
 Classificação e versionamento dos documentos 
 Partilha e controlo de acesso à informação; 
 Facilidade na pesquisa e controlo de acesso consoante o perfil do utilizador. 
 Ter a Segurança de informação presente. 
1.3.  – Metodologia 
Para a realização deste trabalho, primeiramente fizemos uma leitura de documentação 
relevante sobre a Gestão Documental e da IBM FileNet; de seguida inteiramos do 
Processo de Aposentação; utilizamos a Microsoft Visio para efectuar a modelação do 
Processo; procedemos à modelação deste Processo, utilizando a BPM da FileNet e, por 
fim foram utilizados testes de apresentação, realizados na Compta.  
1.4.  – Apresentação da Empresa 
1.4.1  - Descrição da empresa 
A Compta Cabo Verde é uma Sociedade de direito Cabo-Verdiano com participações 
sociais divididas entre a Compta Equipamentos e Serviços de Informática SA, empresa 
portuguesa com 35 anos de actividade, como integradora de soluções nas áreas de 
Telecomunicações e Sistemas de Informação. Fazendo parte deste universo 
empresarial, a Compta Cabo Verde dispõe de equipa local e de instalações próprias 




Através desta presença local, a Compta Cabo Verde pretende levar até ao mercado 
soluções de Tecnologias de Informação e Comunicações que satisfazem eficazmente as 
necessidades das organizações públicas e privadas locais. 
 Nome da empresa: Compta Cabo Verde; 
 Nome do Director, proprietário ou Presidente da Empresa – 
Administrador: Dr. José Moreno 
 Ramo de actividade - Desenvolvimento e costumização de aplicações de 
optimização de processos de negócio. 
 Localização - Cabo Verde – Sede Empreendimento Mira Mar Palmarejo Baixo 
Cidade da Praia; 
 Número de funcionários – 60 colaboradores 
 Sector em que estagiou: 
 Nome do sector – Área de desenvolvimento 
 Supervisor ou responsável pelo sector – Engº Péricles Pinto 
 Produtos e produção – Desenvolvimento do Processo de Aposentação na 
DGAP 
 DGAP Tecnologia empregada – Aplicativo FileNet 
 Equipe de trabalho – Dispõe de equipa local e de instalações próprias situadas 
no Empreendimento Mira Mar, no Palmarejo Baixo, na ilha de Santiago. 
1.4.2 - Missão da empresa  
Tem por missão seleccionar no mercado mundial as melhores tecnologias, adaptando-
as ao mercado cabo-verdiano de forma a poder apresentar uma gama completa e 
coerente de produtos, soluções e metodologias que ajudem as empresas a melhorar o 
seu desempenho nas respectivas áreas de negócio. O grupo Compta possui a 
certificação ISO 9001:2000 (ISO 9001 em Maio de 1997). Este reconhecimento 




consistente e um controlo contínuo em todas as actividades, com vista à satisfação das 
necessidades e expectativas dos clientes. 
O grupo possui delegações em Cabo Verde, Portugal, nas Regiões Autónomas dos 
Açores e da Madeira, Angola e Qatar. 
Das mais de 140 pessoas que o integram, cerca de 70% são técnicos especializados que 
constituem as equipas de Consultoria, Projecto, Instalação e Assistência Técnica Pós-
Venda. 
Esta competência técnica permite-lhe oferecer soluções inovadoras à medida de cada 
situação, nas áreas: 
 
Enterprise Networks Routing & Switching   
Enterprise Networks Sistemas de Comunicações   
Service Providers & Large Networks   
Supervisão e Controlo   
Contact Centers   
CRM   
Enterprise Content Management   
Infra-Estruturas de IT   
Business Integration and Development   
Business Service Management   
Videoconferência   
Segurança de Informação   
Aplicações Industriais   








1.5. - Actividades Realizadas no Estágio: 
1.5.1. Actividade 1: 
 Leitura de documentação relevante sobre a Gestão Documental e da IBM 
FileNet; seguidamente tentamos;  
 Estudo do Processo de Aposentação;  
 Realização de reuniões periódicas com a DGAP. 
Problemas ocorridos  
 Conhecimento das etapas do Processo de Aposentação. 
Metodologia empregada  
 Conhecimento do Processo de Aposentação e Reuniões periódicas com a DGAP. 
Resultados obtidos  
 Conhecimento das diferentes Fases do Processo de Aposentação na AP. 
1.5.2. Actividade 2: 
 Inteiramos do negócio do processo de Aposentação; 
 Procedemos a modelação do Processo com recurso a Microsoft Visio. 
Metodologia empregada  
 Levantamentos dos Requisitos na AP. 
Resultados obtidos  





1.5.3. Actividade 3: 
 Utilização da Plataforma FileNet. 
 Realização de testes de apresentação, na Compta. 
Problemas ocorridos  
 Familiarização com a plataforma FileNet. 
Metodologia empregada  
 Levantamentos dos Requisitos na DGAP.  
Resultados obtidos. 
 Descrição das diferentes etapas do Processo de Aposentação na Plataforma 





2 - REVISÃO DA LITERATURA 
 
A sociedade contemporânea, caracterizada pelas frequentes mudanças, necessita de 
informação para se posicionar perante os desafios quotidianos, impostos pelos novos 
paradigmas. Para as instituições a informação é também instrumento básico de pesquisa, 
planeamento e tomada de decisão (Silva, C.B.C, (2002). 
Actualmente, a informação é um bem mais valioso dentro de uma organização, sendo 
assim há necessidade de geri-la porque o sucesso das organizações depende da boa 
gestão das informações. 
A necessidade de gerir informações nas instituições vem sendo evidenciada a medida 
que os conteúdos informacionais e seus respectivos formatos crescem e diferenciam-se. 
A informação tornou-se indispensável para a realização das actividades quotidianas de 
uma empresa, visto que passou a ser uma grande aliada do processo decisório 
organizacional. A massa documental quando é gerida, tratada, armazenada e acedida de 
forma eficiente, torna-se um instrumento de melhoria de desempenho, de aumento de 
competitividade, bem como de maior eficácia obtida através dos resultados de tomadas 
de decisão (TORRIZELA, (s/d, p.5).  
Daí a necessidade da gestão documental, que Segundo Moreno (2007, p.9), tem um 
papel fundamental nas empresas, pois nelas existe um grandes quantidades de 
informações produzidas diariamente, e com um processo adequado essas informações 
podem tornar-se essenciais para a estratégia competitiva e para tomada de decisão. 
2.1. Os Documentos nas Organizações 
A informação vem sendo registada em papel há séculos. Nos últimos 70 anos, muitos 
documentos têm sido registados em microfilmes, e há aproximadamente 40 anos vem 
sendo utilizada a mídia magnética (fitas e discos). Em cada um destes casos, a nova 
mídia forneceu mais um método de armazenamento de informação, sem no entanto, 





Desde o tempo da escrita cuneiforme um documento é descrito como uma unidade de 
“registo estruturado de informações para consumo humano”. Ao longo dos tempos, o 
que mudou foi a forma de representação, processamento e armazenamento de 
informações contidas nos documentos. Esta definição é usada para uma grande 
variedade de documentos usados em empresas e organizações. (SPRAGUE JR., 1995).  
Documento é a informação registada em qualquer suporte e documentos arquivísticos 
são aqueles que, independente da forma ou suporte, contém informação produzida ou 
recebida no decorrer da actividade de uma organização ou pessoa e possui elementos 
constitutivos suficientes para servir de prova dessas actividades (LUCCA, 2006). 
Segundo Briet (1953), “Documento é toda informação registada em suporte material, 
passível de ser utilizado para consulta, estudo, prova e pesquisa, pois possui a 
capacidade de comprovar fatos, fenómenos, formas de vida e pensamentos do homem 
numa determinada época e lugar.” 
2.1.1. Etapas da captura de documentos físicos 
conforme Silva (2008): 
a) Preparação prévia – realizar os ajustes no documento, preparando-o para a 
introdução no scanner, tais como a extracção de grampos e o alinhamento das 
folhas; 
b)  Digitalização – processo de transformar o conteúdo impresso no papel para o 
suporte electrónico 
c)   Controle de qualidade – verificação realizada após a digitalização para garantir 
que a imagem gerada está dentro dos padrões predefinidos;  
d)  Preparação posterior – procedimentos necessários para voltar o documento a 
sua condição inicial. 
Esta abordagem de captura facilita o controlo e a utilização de padrões para controlo de 
imagem e indexação, além de minimizar a utilização dos recursos de conectividade. 
Conforme as características da organização e as dimensões do volume de documentos 
recebidos, a captura pode ser centralizada ou distribuída. 
A captura centralizada envolve produção em larga escala utilizando scanners de alto 




Em contrapartida, a captura distribuída constituí-se de pequenas unidades de 
digitalização com dispositivos de pequeno porte preparados para tratar documentos de 
pequenos volumes. 
2.1.2. Elementos constitutivos de um documento  
Segundo Miranda e Simeão, (2002), os elementos constitutivos do documento são: 
 
 
                           Figura 1 - Elementos constitutivos do documento 
                              Fonte: adaptado de Miranda e Simeão (2002) 
a) Tipo – Classificação previa, a fim de estabelecer padronização adequada para sua 
produção, guarda e veiculação; 
b) Conteúdo – Parte substantiva do documento que constitui as informações 
propriamente ditas. É também condicionado ao tipo, na medida em que está em 
conformidade com as regras por estas preestabelecidas. 
c) Formato – É o modo de concepção e exposição do conteúdo do documento, 
moldando o conteúdo e tornando compreensível no sentido em que a forma também 
influencia o significado. Por exemplo, um documento pode ser textual, gráfico, 
audiovisual, tridimensional, entre outros formatos possíveis. 
d) Suporte – É a parte manipulável e visível do documento, que devido às 
características tecnológicas actuais, pode ser físico ou lógico. Um determinado 




cavernas; o papiro; o couro; o papel; microfilme e os suportes lógicos (fitas magnéticas, 
discos magnéticos e discos ópticos). 
A figura 2 abaixo, apresenta a relação existente entre os seguintes factores: 
Capacidade de armazenamento, velocidade de recuperação, custo e segurança quanto à 
durabilidade da informação no decorrer do tempo (Ribeiro, S. F.(2002)). 
Deste gráfico conclui-se que quanto maior a velocidade de recuperação, maior é o custo 
e menor é a capacidade de armazenamento, bem como sua durabilidade. 
Consequentemente, o custo das mídias de armazenamento diminui na mesma proporção 
que diminui a velocidade de recuperação da informação e aumenta a garantia de 
durabilidade. Entretanto, cabe salientar e ressalvar que futuramente tal afirmação poderá 




Figura 2 - Níveis de arquivamento 
                                     Fonte: Ribeiro, S. F. (2002) 
A abordagem quanto ao arquivamento está directamente relacionada com a classificação 
realizada no momento da captura. Conforme a realidade da instituição, pode-se adoptar 
mecanismos distintos para o arquivamento. Assim, o estágio de arquivo pode ser 
complexo e oneroso para documentos directamente vinculados ao negócio da 
instituição, tendo, em contra partida, um processo mais simplificado e de baixo custo 
para outros documentos. 
2.1.3. Tipos de documentos 
Os documentos podem existir sob diferentes formas, como fax, e-mails, arquivos de 
processadores de texto, planilhas, documentos em papel, vídeo e áudio, microfilmes, 




outros (DA SILVA F. L. O., (2001). Muitas pessoas criam, modificam ou visualizam 
esses documentos diariamente numa organização, entretanto os documentos não são 
usados exclusivamente por indivíduos. Eles são também a base para a comunicação 
entre as pessoas e os processos de negócios (FANTINI. S. R., 2001). 
2.1.4. Componentes de documentos 
Segundo FANTINI, (2001), Componentes são pedaços de informação. Eles podem ser 
elementos SGML, elementos HTML, grupos de elementos, outros tipos de arquivos 
como gráficos, vídeo e áudio ou mesmo documentos inteiros. Quando o utilizador tem a 
possibilidade de gerir componentes e não apenas arquivos, ele pode: 
 trabalhar com componentes individuais ou uma colecção de componentes para 
eliminar a interferência do trabalho de outros usuários; 
 interligar componentes entre si economizando tempo de localização da 
informação desejada; 
 reconfigurar componentes existentes para construir novos documentos para 
novos propósitos; 
 reutilizar componentes para eliminar a redundância dos dados e garantir a 
validade do conteúdo do documento. 
2.1.5. Ciclo de vida de um documento 
O ciclo de vida de um documento define as actividades que serão realizadas sobre esse 
documento, incluindo quem pode executá-las Esse conceito encontra-se presente em 
diversos sistemas de gestão de documentos [SADIQ, 1997, citado por FANTINI, 
(2001)]. 
Existem formas diferentes de descrever o ciclo de vida de um documento. No que se 
refere à produção de documentos electrónicos. 
Quatro macro estágios que envolvem todas as etapas do ciclo de vida dos documentos. 
 
1- Criação 
Da perspectiva da criação de um documento no contexto organizacional, podem-se 
observar três formas pelas quais um documento é criado: 
a) documentos elaborados internamente; 




c) documentos recebidos de terceiros em suporte físico. 
 
Nas três formas supracitadas, o estágio da criação do documento envolve três etapas 
básicas: a captura; a classificação; e a indexação. 
Captura - O processo de captura de documentos em suporte físico vai muito além do 
que passar folhas de papel em um scanner. 
Classificação - Nesta fase o documento é tipificado conforme padronização 
previamente estabelecida. A partir de sua classificação é possível identificar os níveis de 
acesso e segurança que serão adoptados para o documento. 
Indexação - A indexação é uma etapa crítica numa solução de gestão electrónica de 
documentos. A qualidade desta etapa está intrinsecamente relacionada com o bom 
desempenho do sistema como um todo, pois o trabalho desenvolvido nesta etapa será o 
fundamento utilizado nos processos de busca pelos documentos armazenados. Uma 
indexação de má qualidade pode impedir ou dificultar o acesso a documentos 
importantes para o negócio da organização. 
2 - Revisão - Outro aspecto importante deste estágio do ciclo de vida é a definição do 
fluxo de revisão, ou seja, o trâmite que o documento deve percorrer antes de tornar-se 
público. 
Nesta etapa deve-se seguir uma política que define as regras e as pessoas responsáveis 
pela revisão de todos os registos referentes a um determinado tipo documental. 
3-Transacção - O estágio de transacção inicia-se após a revisão, publicação e 
disponibilização do documento aos utilizadores. Os documentos geralmente são criados 
com um propósito específico. Numa organização presume-se que a maioria dos 
documentos esteja relacionada a um ou mais processos de negócio, pois caso contrário 
tais documentos não teriam razão de existir neste contexto. 
4-Arquivo - Após o documento ter cumprido o objectivo para o qual fora criado, 
passando por todas as etapas previstas no estágio de transacção, ainda é imprescindível 
que este documento continue fazendo parte do acervo documental da organização para 
consultas futuras ao seu conteúdo, bem como para cumprimento de exigências legais 







2.1.6. Desvantagens de documentos em formato físico  
(segundo Silva, D.P., (2008)):  
• Difícil recuperação;  
 
• Acesso limitado;  
 
• Baixa segurança e integridade dos arquivos;  
 
• Necessidade de muito espaço para alocação;  
 
• Alto custo de manutenção destas instalações;  
 
• Alto custo de produção e gestão (pessoal alocado).  
 
2.2. Gestão de conteúdos e de processos  
2.2.1. Gestão Documental 
A necessidade de utilizar aplicações de Gestão documental e de processos surgiu pela 
dificuldade de se lidar com as massas cada vez maiores de documentos produzidos pelas 
administrações. Assim, no final da década de 40 do século XX, foram estabelecidos 
princípios de racionalidade administrativa, a partir da intervenção nas etapas do ciclo de 
produção, utilização, conservação e dos documentos de arquivo [FONSECA, (1998). 
2.2.1.1. Definição 
Gestão Documental é uma solução de arquivo, organização e consulta de documentos 
em formato electrónico, que permite concentrar toda a informação de natureza 
documental trocada com clientes ou cidadãos nos pontos de contacto com a 
organização, contribui fortemente para a melhoria do nível de serviço prestado. As 
soluções de Gestão Documental potenciam a colaboração na empresa através da partilha 
de documentos e implementação de processos de negócio associados a documentos. 
Com a integração de soluções de digitalização, fax e e-mail as soluções de Gestão 
Documental permitem gerir todos os documentos da sua organização Caeiro G. e al. 




2.2.1.2. Principais funcionalidades da Gestão documental  
As principais funcionalidades da gestão documental podem ser resumidas como sendo 
(NOVABASE, 2010): 
 Recepção da informação – tratamento da informação que entra na organização 
baseada em papel, fax, ou por correio electrónico. 
 Extracção de informação – classificação dos documentos com base em campos 
específicos com acesso a sistemas externos para avaliação, e com 
reconhecimento de caracteres opcionais. 
 Criação da noção de processo - cada documento que entra na organização e 
classificado, pode dar origem a um novo processo ou ser integrado num 
processo já existente de acordo com o seu conteúdo. 
 Encaminhamento entre utilizadores – definição da noção de “dono do 
processo”, que será sempre único em cada momento. 
 Registos de operações – a gestão de expediente não pode ser automatizada de 
forma rígida. Todas as organizações têm de ser flexíveis no seu tratamento, 
dando liberdade de acção, mas exigindo responsabilidade nos actos de cada um. 
Para tal a solução implementa um sistema de Workflow muito aberto, mas com 
um registo inviolável de todas as operações efectuadas sobre cada um dos 
documentos. Fica sempre registada quem fez o quê e quando. 
 Numeração automática – é fundamental permitir a definição de vários tipos de 
contadores que garantam a numeração única de qualquer documento que entra, 
sai ou circula na organização. 
 Gestão de modelos e “templates” – tipos de documentos definidos pela 
organização para a criação de respostas, pareceres, carta ou fax de resposta, que 




2.2.1.3. Benefícios da Gestão Documental   
O sistema de gestão documental tem como objectivo racionalizar o ciclo documental, 
garantir a disponibilidade da informação, cuidar da preservação, assegurar-se quanto ao 
uso de novas tecnologias (digitalização, automação, microfilmagem), ou seja o uso 
adequado da micrografia, processamento automatizado de dados e de outras técnicas 
avançadas na área da gestão da informação. 
Assim, os principais benefícios da Gestão Documental são: 
 Redução de Custo - a redução de custo advém redução do custo de cópias, 
aumento de produtividade na procura, no reencaminhamento de documentos e 
redução do espaço de arquivo. 
 Gestão de Informação Integrada - consolidação transparente dos documentos 
electrónicos (originados pelas aplicações Office) e de documentos com origem 
em papel.  
 Uniformização de Processos - os processos documentais de reencaminhamento, 
aprovação, arquivo, etc. passaram a poder ser consolidados segundo o mesmo 
procedimento, mantendo o histórico de versões dos documentos. 
 Digitalização - integração directa com os fabricantes líderes em equipamentos 
de digitalização de documentos. 
 Descentralização - O controlo, publicação, processamento e arquivo dos 
documentos deve ser realizado pelas áreas funcionais a que respeita o 
documento.  
 Facilidade na Busca de Informação - Motor de pesquisa rápido e simples de 
utilizar.  
 Backup - Possibilidade de recuperar a informação em caso de incêndio ou 
inundação do seu arquivo físico. 
 Segurança - As soluções de Gestão Documental têm mecanismos de controlo de 
acessos e segurança protegendo os seus documentos de acessos não autorizados 




2.2.2. Gestão de processos 
A Gestão de Processos de Negócio ou BPM  (Business Process Management) é uma 
disciplina que prega a visão integrada de gestão do ciclo de vida dos processos, 
procurando maximizar a eficiência e a efetividade do negócio, usando tecnologia como 
meio para promover controle, agilidade nas mudanças, visibilidade da execução e 
optimização através de melhoria contínua (http://www.kaizen.com.br/), acedido em  
22/06/2010). Todo o trabalho importante realizado nas empresas faz parte de algum 
processo. Não existe um produto ou serviço oferecido por uma empresa sem processo 
organizacional. 
2.2.2.1. Definição de Processos  
O Processo pode ser definido como um conjunto de actividades inter-relacionadas que 
produzem um resultado a partir de uma ou mais entradas (quer os resultados, quer as 
entradas podem ser informações ou bens físicos) (AZEVEDO, A., 2009).  
2.2.2.2. Objectivos da Gestão de Processos  
A Gestão por Processos tem por objectivo tornar os Processos: 
 
 Eficazes - de forma a viabilizar os resultados desejados, a eliminação de erros e 
a minimização de atrasos; 
 Eficientes - optimização do uso dos recursos; 














A figura 3 ilustra os diversos objectivos que podem ser focados com a Gestão de 
Processos Organizacionais. 
 
Figura 3 - Objectivos que podem se focados com a gestão de processos organizacionais. 
Fonte: SARAIVA, J. C., (2008). 
 
2.2.2.3. Classificação de processos 
Podemos classificar os Processos em dois tipos: Processos Funcionais e Processos de 
Negócio (UNICAMP, 2006).  
 Processos funcionais  
Os Processos Funcionais têm seu início e término no contexto de uma mesma função ou 
especialidade. São exemplos de função a função Compras, a função Contabilidade, a 
função Finanças, etc. Os objectivos dos Processos Funcionais coincidem com os 
objectivos da própria função que viabilizam. Esses processos são estabelecidos para 
optimizar o desempenho da função em que se inserem.  
 Processos de negócio   
Chamamos Processos de Negócio aqueles que servem-se das diversas funções 
organizacionais para gerar produtos mais directamente relacionados à razão de existir da 
organização. Esses Processos de Negócio apresentam as seguintes características:  
a) São Processos multifuncional no sentido da optimização, ou seja, não contribui 






b) São multifuncionais no sentido da dependência, ou seja, dependem do bom 
desempenho de todas as funções de que se servem.  
c) Seus objectivos e clientes, como já dito acima, não coincidem com os objectivos 
e clientes de uma função específica. Ao contrário, identificam-se de forma mais 
directa com a missão da organização.  
e) Tendem a ser considerados processos críticos, ou seja, processos cujo insucesso 
impacta severamente o ambiente organizacional, na medida em que 
comprometem de maneira mais imediata os resultados operacionais da 
Organização.  
2.2.2.4. Hierarquia de processos  
SARAIVA, J. C., (2008), propõe a seguinte hierarquia para um Processo 
Organizacional: 
 Cadeia de Valor Agregado é um processo superior que apresenta uma 
macro-visão da organização 
 Macro-Processos- É um Processo que geralmente envolve mais de uma 
função organizacional e cuja operação tem impacto significativo no modo como 
a organização funciona. 
 Processo – É um conjunto de operações de alta complexidade (sub-processo 
e tarefas distintas e interligadas), visando um objectivo específico.  
 Sub-Processo – É um conjunto de operações de média e alta complexidade 
(actividade e tarefas distintas interligadas), realizando um objectivo específico 
em apoio a um Processo; 
 Actividade – São operações ou conjunto de operações de média complexidade 
que ocorrem dentro de um Processo ou Sub-Processos, geralmente 
desempenhadas por uma unidade organizacional determinada e destinada a 
produzir um resultado específico; 
 Tarefas – É um conjunto de trabalhos a serem executados, envolvendo rotina, 








2.2.2.5. Solução de Gestão de Processo 
Pode-se definir quatro macro-actividades da solução de Gestão de Processo, de acordo 
com JUNIOR, (2005): 
 Modelação – consiste na definição e na construção gráfica de uma representação 
do processo, que deve contemplar todos os componentes activos necessários ao 
processo, múltiplos “steps”, sub-processos, processos paralelos, caminho, regra 
de negócio, tratamentos de excepções e tratamento de erros; 
  Integração – representa a conexão entre os componentes do processo, para a 
troca de informações necessária para atingir o seu objectivo.  
 Monitoramento – significa a utilização de uma console que permite a 
visualização gráfica dos processos em actividade, suas várias instâncias e 
actividades já executadas e como elas foram executadas; 
 Optimização – é a capacidade de analisar através de uma interface OLAP, os 
processos activos, evidenciando os seus pontos fracos e oferecendo instrumentos 
para a sua melhoria e modificação em tempo real com latência zero. 
2.3. Arquitectura da plataforma FileNet 
A arquitectura deste produto – FileNet P8, está construída com base em J2EE e 
pretende abraçar as tecnologias Java e. NET, principais linguagens de construção de 
sistemas do momento. 
De acordo com IBM (2007, p.4) a arquitectura aberta J2EE para ambientes baseados em 
arquitectura orientada a serviços (SOA) ajuda a simplificar o desenvolvimento de 
aplicações e a diminuir os custos totais de propriedade, para empresas geograficamente 
distribuídas. A interoperabilidade, juntamente com a maior selecção de ambientes de 
servidores de bases de dados, sistemas operativos, armazenamento, segurança e serviços 
Web, contribui e aumenta a eficiência… podem também ser disponibilizadas de uma 
forma distribuída, para cumprir níveis de serviços acordados a necessidades de negócio, 
ajudando a racionalizar e automatizar processos, aumentar a produtividade e oferecer 






Figura 4 - Arquitectura do FileNet Content Manager, 
                       Fonte: IBM FileNet, (2007, p.4) 
2.3.1. Objectivos da FileNet 
 A aplicação FileNet foi desenvolvida para resolver as necessidades de gestão 
documental em conformidade, orientada a processos das empresas de hoje. Automatiza 
a maioria das decisões e políticas específicas de gestão de documentos. Ao automatizar 
a gestão dos documentos mantendo-os na sua forma digital original, as soluções IBM 
ECM ajudam a diminuir os custos de conformidade, e a aumentar a importância dos 
recursos humanos quando e onde representam uma mais-valia, ao mesmo tempo que 
ajudam a reduzir quer os custos quer os erros potenciais no cumprimento das politicas 
de gestão documental. (IBM 2007, p.5). Segundo IBM (2007) a plataforma FileNet P8 




 Team Collaboration Manager (TCM): apoia actividades pontuais que normalmente não 
podem ser capturados em um processo estruturado, fornece recursos como chat, 
encontro vivo, voto de apoio e colaboração e partilha de informação entre as equipes.  
 Records Manager: Capturar, declarar, classificar, armazenar, e descartar electrónicos e  
registos físicos de acordo com as exigências fiscais, legais e regulamentares, 
contribuindo assim com o cumprimento dos problemas e prevenção de litígios. 
2.3.2. Algumas características do FileNet  
(IBM, 2010). 
 Processamento baseado em eventos – aumenta a capacidade e rapidez de 
resposta a eventos ocorridos com relevância para um processo de workflow 
implementado, permitindo que este evento seja tratado no momento. 
 Versionamento de processos – suporta a criação de novas versões para um 
processo sem que esta situação afecte as instâncias da versão anterior que 
estejam em execução. 
 Acompanhamento, análise e simulação de processos – possibilita a obtenção de 
informação sobre o estado actual de processos e sobre dados históricos. É 
possível simular as mais diversas situações de execução de um processo. 
 Escalabilidade nos processos – O motor é capaz de controlar uma extensa 
quantidade de processos em execução, e tem capacidade para controlar 
processos tão complexos que possam envolver milhões de transacções e 
milhares de utilizadores. 
 Integração Out-of-the-Box com Content Manager – sem necessidade de 
programação ou integração de ferramentas third-party, este produto pode 
integrar-se com o módulo de gestão de conteúdos da FileNet, uma integração 
testada com sucesso e out-of-the-box. 
 Integração – Pode integrar-se com este módulo qualquer aplicação empresarial 
através de SOAP, XML e EAI. 
 Desenho gráfico de processos – o desenho de processos é simples, tanto para 
utilizadores com conhecimentos informáticos profundos como para utilizadores 
com competências na área de gestão de processos. 




 Baseado em standards – A construção realizou-se sobre, entre outros, J2EE e 
XML. 
 
 Integração com motor de regras (Rules Engine) – integra facilmente com um 
motor de regras de negócio, em que a mudança nas regras de negócio tem 
consequência nos processos onde ocorrem, e essa consequência ocorre sem 
necessidade de intervenção humana. 
 Interface com utilizadores finais Out-of-the-Box – apresenta uma interface pré-
definida bastante completa e pronta a funcionar, com a característica de ser 
customizável. 
 Base para Gestão de Segurança 
  Conteúdo Consistente e Gestão de Processos de Negócios (BPM) 
  Maior agilidade nos negócios e capacidade de resposta 
  Suporte para Java. NET e Frameworks XML Web Services 
 Maximiza investimentos de TI existentes baseando-se em normas industriais 
 Desempenho em tempo real e Sistema de Monitorização 
 Amplo leque de opções de integração 
 Suporte inigualável para tecnologias de armazenamento 
  Suporte para implantações globais 
2.3.3. Funcionalidades e Vantagens  
Uma grande vantagem deste sistema é a capacidade de integração com outros sistemas 
“third-party”, realizável de diversas formas, entre as quais: integração com “desktop 
productivity tools” (como o Microsoft Office), aplicações que suportem o standard 
WebDAV, SOAP e XML, servidores EAI, pode incluir uma extensão chamada Virtual 
Content Manager que permite aceder a repositórios de informação externos. 
Por outro lado, a FileNet Permite: 
• Apoiar organizacionalmente as instituições, dotando-as de recursos tecnológicos 
e mecanismos necessários para assegurar o desempenho do seu papel através da 




implementação do sistema de arquivo, na definição dos processos de suporte ao 
negócio, na monitorização do sistema e na formação sobre o mesmo;  
• Agilizar a tramitação processual; Normalizar as políticas e os procedimentos de 
Gestão Documental; Racionalizar os investimentos na área da documentação e 
informação; 
• Disponibilizar ferramentas para medir operacionalmente os processos, tornando-
se mais eficiente e eficaz (ex. Controlar os prazos do inicio e do fim do 
processo); e gerir de forma informatizada e desmaterializada os processos;  
• Facilitar o acesso à informação sobre os processos ou documentos quer pelos 
departamentos internos, quer pelas entidades de regulação externas; 
enquadramento de agilização e facilidade de criação/alteração processual tão 
necessário para que as organizações correspondam afirmativamente aos desafios 
operacionais e estratégicos que lhes são colocados;  
• Sustentar a comunicação interna e facilidade de seguimento, através da 
disponibilização de informação de gestão sobre os processos e documentos 
produzidos e recebidos; 
• Arquitectura com base em produtos ricos em funcionalidade, assentes na suite 
Documental e BPM da IBM/FileNet, líder de mercado, plataforma essa que 
permite desenhar, implementar e analisar processos de trabalho empresariais  
• É uma plataforma altamente escalável e com excelentes capacidades de 
integração com as várias soluções existentes quer soluções de negócio, 
processuais, de Gestão de Recursos, colaborativas ou de CRM.  
2.4.  Workflow  
O fluxo de trabalho permite analisar, modelar, implementar e fazer uma revisão aos 
processos de trabalho de uma forma simples e interactiva, reduzindo os tempos de 
execução e custos totais. Ele refere-se ao processamento de documentos dentro da 
empresa que são analisados, integrados e distribuídos automaticamente. Quando 
falamos de fluxo de trabalho dentro do contexto deste relatório, estamos nos referindo a 
um software que automatiza e controla os processos de negócios de uma empresa 





Workflow é a automação do processo de negócio, na sua totalidade ou em parte, onde 
documentos, informações ou tarefas são passados de um participante para o outro para 
execução de uma acção, de acordo com um conjunto de regras de procedimentos. 
O workflow, ou fluxo de trabalho, é definido como movimento e processamento 
organizado da informação para o desempenho de funções específicas (SILVA, F.L. D. 
2001). 
2.4.1. Tipos de Workflow 
AD HOC – para ser usado dinamicamente por grupos de trabalho cujos 
participantes necessitam executar procedimentos individualizado para cada 
documento processado.  
Administrativo – orientado para as rotinas administrativas. Ideal para 
tratamento de documentos e formulários, gesto de prazos com todos os tipos de 
alarmes possíveis.  
Produção ou transacção – orientado para aplicações que envolvem grande 





3 - ESTUDO DE CASO 
 
3.1. Implementação da FILENET na DGAP 
A necessidade de produzir documentação como forma de suportar os processos 
administrativos, assim como o incremento da utilização do correio electrónico na 
relação entre uma entidade e os seus parceiros e clientes, em conjunto com a 
necessidade de responder de uma forma cada vez mais célere e com maior qualidade, 
tem vindo a colocar um grande desafio nas organizações actuais. A implementação 
desse projecto foi baseada na utilização de plataformas standard de mercado, nomeada 
mente a plataforma de Software IBM/FileNet, hardware IBM Xseries e software base 
Microsoft. 
A plataforma IBM FileNet é altamente escalonável e com excelentes capacidades de 
integração com as várias soluções existentes. Essa implementação teve por objectivos 
dotar a Administração Pública de Cabo Verde de meios tecnológicos que permitam: 
 Ajudar a melhorar a organização da Administração Pública, dotando-a de 
recursos tecnológicos e mecanismos necessários para assegurar o desempenho 
do seu papel, através da compreensão dos princípios de gestão de documentos, 
na concepção e implementação do sistema de arquivo, na definição dos 
processos de suporte ao sistema de arquivo. 
 Normalizar as políticas e dos procedimentos de gestão documental; 
 Racionalizar os investimentos na área da documentação e informação; 
 Disponibilizar ferramentas para medir operacionalmente os processos, tornando-
os mais eficiente e eficaz (ex. Controlar os prazos do inicio e do fim do 
processo);  
 Gerir de forma informatizada e desmaterializada os processos;  
 Facilitar o acesso à informação sobre os processos ou documentos quer pelos 





 Assegurar o ciclo de vida legal para cada tipo de documento e processo; 
 Permitir que a interligação com as entidades externas seja mais rápida e 
facilitada, quer para receber ou enviar informação; 
3.2. Sistema Actual da Administração Pública 
A DGAP, sob a orientação e coordenação da Secretaria de Estado da Administração 
Pública (SEAP), tem como missão definir, executar, coordenar e controlar actos 
políticos - administrativos respeitantes à Administração Pública (AP), bem como 
assegurar a dinamização e socialização de todas as medidas adoptadas, contribuindo 
para o seguimento e avaliação das mesmas. A DGAP  é composta por três Direcções de 
Serviço (DS), subordinadas à orientação da Directora Geral (DG), nomeadamente a 
Direcção de Serviço dos Recursos Humanos (DSRH), a Direcção de Serviço da 
Segurança Social (DSSS) e a Direcção de Serviço de Base de Dados dos Recursos 
Humanos da Administração Pública (DSRH). A DSRH tem como principais atribuições 
a gestão global dos recursos Humanos da Administração Pública, a organização dos 
regimes de emprego, a formação dos quadros, assegurar a instrução dos processos, a 
divulgação de informações relevantes para avaliação dos recursos humanos, a promoção 
da actualização da Base de Dados em articulação com DSRH. 
Cabe a DSSS executar, coordenar, avaliar e controlar a aplicação de todas as normativas 
referentes a segurança social da Função Pública e ao Estatuto da Aposentação e da 
Pensão de Sobrevivência da Função Pública. Esta direcção é responsável pela contagem 
do tempo de serviço, gestão da aposentação e fixação da pensão de sobrevivência. 
À DSRH é incumbida a gestão, avaliação das informações introduzidas e produzidas 
pela Base de Dados, a coordenação da actualização da Base de Dados junto dos vários 
serviços, e divulgação dos dados importantes para a gestão e avaliação dos recursos 
humanos. 
Assim sendo, a DGAP  visa desenvolver, promover e acompanhar de forma sistemática 
as medidas de emprego público, desenvolvimento profissional dos recursos humanos e 
modelos organizacionais no âmbito da Administração pública, garantindo a coerência 





3.2.1. Estrutura da equipa  
Apresenta-se no quadro 1, que se segue, a estrutura da equipa que participou neste 
serviço de implementação especializado da plataforma de Gestão Documental na 
Administração Pública de Cabo Verde. 
 
Quadro 1 - Estrutura da equipa 
 
Plataforma – é responsável pela instalação da plataforma e configuração base; 
Componente documental – faz a análise das características documentais, avaliação dos 
dados e normas, definição de taxonomias, definição de plano de classificação e tabelas 
de selecção; 
Componente processual – faz a análise, desenho e implementação dos processos; 






3.2.2. Infra-Estrutura de Suporte ao Projecto 
De forma a facilitar o processo de instalação e configuração do projecto, foi 
disponibilizado o servidor contendo a máquina virtual com o software.  
O servidor  
Para permitir a utilização da solução por alguns utilizadores existentes nas diversas 
Direcções Gerais, assim como utilizar notificações por e-mail para os diversos 
utilizadores, será necessário efectuar uma integração com a Active Directory da NOSI. 
De referir que o objectivo do presente projecto é ser utilizado por um grupo restrito de 
utilizadores, de forma a validar a funcionalidade e vantagens que esta solução pode 
trazer para o Administração Pública de Cabo Verde, em geral.  
A sua disponibilização para todo o universo da DGAP poderá acarretar no 
redimensionamento do equipamento em causa, de forma a suportar o volume de 
utilizadores previsto pelo menos. 
3.2.3. Descrição do Projecto 
Este Relatório tem como objectivo descrever a implementação funcional do projecto-
piloto da Administração Pública de Cabo Verde na Gestão de Conteúdos e Gestão de 
Processos.  
O projecto tem como objectivo implementar uma solução que permita a Administração 
Pública automatizar os fluxos no Processo de Pedido de Aposentações. 
3.2.4. Gestão de Conteúdos na DGAP 
Parte importante desta solução é a implementação de um repositório documental que 
servirá para arquivar toda a documentação em formato electrónico de suporte a cada um 
dos processos.  
Todo o conteúdo ou documento electrónico que possua representação como um ficheiro 
num sistema de ficheiros poderá ser capturado pelo projecto-piloto e utilizado como 




Prevemos para este efeito a configuração de um repositório documental e a 
configuração de um conjunto de tipificações de documentos (classes documentais), cada 
uma com um conjunto de características específicas – metadados - que as diferenciam. 
Relativamente a esta informação, iremos seguidamente abordar genericamente o assunto 
e focar depois uma descrição sobre duas caracterizações de grande importância – o 
Plano de Classificação e a Cota de um determinado documento. 
Em cada um dos processos administrativos implementados iremos referenciar a 
documentação que lhe está associada, como iremos também ver seguidamente. 
3.2.5. Caracterização da Documentação 
Cada tipo de documentos utilizado deverá ser caracterizado com alguns campos de 
dados específicos para posteriormente poder ser referenciado dentro do repositório 
documental. O sistema permitirá pesquisar por documentos segundo cada um dos 
campos criados, disponibilizando assim uma ferramenta simples para acesso controlado 
à documentação arquivada. Mais do que um utilizador poderá aceder simultaneamente a 
um dado documento para visualização, desde que possua o perfil correcto para esse 
efeito, facilitando assim o acesso à informação de uma forma controlada. 
3.2.6. Plano de Classificação 



























A classificação é um código que é atribuído a cada documento, efectuando a  
implementação desta funcionalidade a partir de uma tabela pré-definida, (ver quadro 
nº2) na plataforma, carregada segundo os dados definidos no Plano de Classificação da 
Administração Pública de Cabo Verde. 
3.2.7. Captura de Documentação e Conteúdos 
As várias possibilidades que os utilizadores do presente projecto possuem para capturar 
e caracterizar conteúdo e documentos. Assim, a plataforma permite as seguintes 
possibilidades: 
a) Captura de conteúdo a partir do portal de acesso ao projecto (Workplace), 
possibilitando que o utilizador escolha um ficheiro a que tenha acesso a partir 
do seu PC. Esse ficheiro poderá ser um documento Word, Excel, uma imagem 
ou um conteúdo e ficheiro de dados. Essa captura poderá ser efectuada 
directamente para a pasta de documentação de um dado processo administrativo 
registado; 
b) Captura de conteúdo directamente a partir das ferramentas de autores  da 
Microsoft – MS Word, MS Excel, MS PowerPoint e MS Outlook, facilitando o 
arquivo deste tipo de conteúdo directamente a partir das suas ferramentas de 
criação/edição. 
Outras possibilidades, como importação automática de documentação a partir de uma 
pasta partilhada pode ser equacionada futuramente, para uma solução definitiva após 
piloto. 
3.2.8. Gestão de Segurança 
   Autenticação  
 A Gestão de Autenticações foi disponibilizada através do acesso aos Active 
Directory da NOSI.  
 Basicamente, cada utilizador possui uma credencial de acesso. Uma vez 
autenticado esse utilizador, todas as subsequentes operações de acesso ao 
conteúdo do repositório, documentos e dados, serão efectuadas segundo esse 





 A FileNet disponibiliza um controlo de acessos muito refinado a todos os seus 
recursos.  
 Por isso foram definidos direitos de acesso por defeito para cada utilizador, e 
politicas de seguranças foram utilizadas para tornar mais fácil a predefinição de 
direitos de acesso em documentos.  
3.2.9. Estrutura de Pastas 
Prevemos a criação de uma estrutura de pastas de suporte à manutenção da 
documentação de cada processo administrativo que for criado. Propomos que as pastas 
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3.3. Processo do negócio 
3.3.1. Funcionalidades Comuns 
Com a utilização da plataforma Filenet todos os utilizadores com as devidas permissões 
poderão consultar o histórico do processo, no caso do processo de aposentação essa 
permissão foi atribuída a todos os directores que intervém nesse processo, do Ministério 
proponente e o Secretario de estado da administração pública. 
O histórico do processo poderá ser consultado directamente na plataforma de processos, 
quer o processo ainda esteja activo ou terminado, poder-se-á consultar a página do 
histórico dos processos terminados, onde é apresentado toda a informação pertinente. 
Neste caso, é apresentado quem os executou, quando, quais as respostas e respectivos 
comentários e notas feitos por cada interveniente. 
3.4. Conceito Aposentação 
A aposentação consiste na cessação do exercício de funções, com a consequente 
atribuição de uma prestação pecuniária mensal vitalícia, designada por pensão. 
Aposentação pode ser: 
 
Aposentação obrigatória é a aposentação resultante directamente da lei (ex: limite de 
idade) ou de iniciativa (ex: incapacidade) ou decisão (ex: aposentação compulsiva) da 
entidade em que o subscritor exerce funções. 
 
Aposentação voluntária é a aposentação requerida pelo subscritor ou ex-subscritor. 
 
Aposentação antecipada, que é uma aposentação voluntária, verifica-se quando o 
subscritor conte pelo menos 55 anos de idade desde que na data em que completou essa 








Diferentes etapas no processo de Aposentação na DGAP 
Figura 6 – Worflow do Processo de Aposentação 
 
Este Workflow vai permitir automatizar todos os processos relativos ao pedido de 
Aposentação. O workflow é despoletado com a introdução de um pedido. Neste passo é 
criado um pasta (folder), onde serão armazenados todos os documentos referentes ao 
processo em causa. Neste Workflow, pode-se ver a automação de procedimentos onde 
documentos, informações e tarefas são passados entre participantes, de acordo com um 
conjunto de regras predefinido para atingir um objectivo. Ainda é descrita a interacção 
detalhada das diferentes entidades que interagem no processo, nomeadamente a 
Direcção Geral da Administração Pública (DGAP), Secretária de Estado da 
Administração Pública (SEAP), Direcção Geral da Contabilidade Pública (DGCP), 






3.4.1. Gestão de processos na Administração Pública  
Através do Processo de Aposentação da Administração Publica vai-se mostrar as 
potencialidades da aplicação FileNet. Através do desenho do Workflow do Processo de 
Aposentação na figura – 6, foi possível definir gráficamente as actividades e recursos 
requeridos para execução das tarefas, através da criação e definição de fluxo. Essa 
definição de fluxo age como um “template” de execução que é utilizado de cada vez que 
o fluxo é executado, dirigindo as tarefas para os participantes especificados, em 
conjunto com os dados, anexos (documentos, pastas e outros objectos) e outra 
informação necessária para que eles completem as actividades previstas.  
Outra possibilidade foi a definição de um conjunto de filas de trabalho públicas que 
permite aos utilizadores encaminhar as tarefas de uma forma “ad-hoc”. A partir desse 
“Process Designer”, pode-se efectuar-se as seguintes tarefas: 
 Criar passos e caminhos associados aos fluxos; 
 Criar “repositórios” de conteúdos em anexo a cada processo, incluindo 
documentos, pastas e outros objectos que os utilizadores possam necessitar de 
visualizar ou alterar durante o fluxo;  
 Definir expressões e regras que controlem o fluxo do processo e que possam ser 
utilizadas para definir valores em campos de dados;  
 Especificar utilizadores e grupos que possam participar em cada passo, incluindo 
a facilidade de especificar um papel de utilizador, como por exemplo o caso do 
utilizador que lançou o fluxo;  
 Especificar a visibilidade dos campos de dados e anexos para os utilizadores que 
participarem num dado passo;  
 Predefinir passos para tarefas comuns, como lançar outro fluxo, esperar que outro 




 Criar sub-fluxos que simplifiquem a visão gráfica do fluxo de negócio e que 
possam ser reutilizados;  
 Definir metas em pontos-chave do fluxo de trabalho que possam ser utilizados 
para monitorizar o seu progresso;  
 Definir deadlines para indicar quando um dado passo tem de ser completado;  
 Validar o fluxo de trabalho e processo de lançamento antes da sua activação;  
Esse workflow agiliza os processos administrativos da DGAP e do Ministério que fez o 
pedido porque: 
 Facilita o acesso à informação documental digitalizada, embora de forma 
controlada segundo perfis, evitando-se o moroso trânsito da documentação entre 
departamentos; 
 Ainda, através desse workflows, é possível controlar o processo de uma forma 
proactiva (dando avisos ao utilizador, notificando), aceder em tempo real ao seu 
estado (verificação por parte de um supervisor e responsável) e controlar a 
execução das tarefas, a partir de um conjunto de métricas de operação pré-
definidas.    
3.4.2. Descrição - Pedido de Aposentação (DA) 
1 – O processo de pedido de aposentação inicia-se na secretaria da DGPOG do 
Ministério Proponente ou directamente na Direcção Geral de Administração Pública, 
iniciado por um requerimento do interessado ou pela comunicação de serviço de que o 
mesmo depende. 
Acompanhado ao requerimento o funcionário deverá ainda entregar alguns documentos 








1. Certificado de tempo de serviço passado pela DGAP; 
2. Autorização dos descontos (quotas em atraso caso o funcionário não tenha 
quota em dia; 
3. Fotocópia de Bilhete de identidade; 
4. Contactos (email, telefone, telemóvel, Fax); 
5. Contacto Postal; 
6. Nº Conta Bancária;  
7. Informação do procurador, na ausência do requerente; 
8. Documento comprovativo da homologação do processo pelo órgão do 
Ministério que fez o pedido. 
 
b) Invalidez  
1. Parecer da junta médica; 
2. Fotocópia de Bilhete de identidade; 
3. Contactos (email, telefone, telemóvel, Fax); 
4. Contacto Postal; 
5.  Nº Conta Bancária; 
6. Informação do procurador, na ausência do requerente; 
7. Documento comprovativo da homologação do processo pelo órgão do 
Ministério que fez o pedido;  
8. Consoante o tipo de aposentação, é apresentado uma checklist para ajudar 
o utilizador na validação dos documentos obrigatórios.  
Após a introdução de toda a informação necessária, a secretária deverá submeter o 
processo para o departamento de RH do serviço proponente para análise. 
Iniciando o processo na DGAP, a secretária deverá concluir, dando seguimento para o 
DS da DGAP. 
2 - O departamento de RH toma conhecimento do processo, e analisa se cumpre os 
requisitos necessários. Estando em conformidade com a lei, submete o processo para 
validação da Directora da DGPOG do Ministério em causa. Faltando informação, o 




todos os documentos necessários para a aposentação o processo é encaminhado para a 
área de RH; 
 
3 - O Directora da DGPOG toma conhecimento do processo. Caso estiver em 
conformidade com a lei, submete o processo para a Director de Serviço de Direcção de 
Administração Pública (DS DGAP). Faltando alguma informação o processo é 
encaminhado para a área do RH do Ministério em causa; 
4 – O Director de Serviço da DGAP toma conhecimento do processo e encaminha para 
os técnicos para validação; 
 
5 – O Técnico da DGAP toma conhecimento do processo e analisa-o. No fim deverá ser 
emitido um parecer com os resultados da análise para o DS da DGAP; 
 
6 – Com base na análise elaborada pelos técnicos, o DS de DGAP pode: 
a) Remeter o processo para o serviço proponente para suprir as irregularidades 
b) Concluir o processo para a DG da DGAP para homologação; 
 
7 – A Directora Geral da Administração Pública toma conhecimento do processo. Caso 
estiver de acordo, homologa e submete para o Director Nacional de Contabilidade 
Pública para Cabimentação. Não estando em conformidade remete para o DS da DGAP; 
 
8 - O Director Nacional da Contabilidade Pública (DNCP) analisa o processo e 
encaminha para a secretaria (SCP) para cabimentação; 
 
9 - A SCP cabimenta o processo, e conclui dando seguimento para o DNCP; 
 
10 - O DNCP dá a autorização e encaminha para o DS da DGAP;   
  
11 - O DGAP_DS encaminha o processo ao Tribunal de Contas (TC) para o efeito de 
visto; 
 




Caso for recusado o visto, o processo é remetido ao DS da DGAP com as devidas 
recomendações; 
a) Consoante as indicações o DS da DGAP pode remeter o processo para o 
serviço proponente ou efectuar as alterações e submeter de novo o processo 
para o TC; 
Caso for colocado o visto, o processo é encaminhado para o Administrador da Imprensa 
Nacional para publicação no Boletim Oficial (BO);  
13 – O Administrador da Imprensa Nacional (AIN) toma conhecimento do despacho e 
encaminha para os técnicos para publicação no BO; 
14 – Após publicação o técnico da IN remete de novo o processo para o Administrador 
da Imprensa Nacional. Após validar que o BO foi publicado correctamente o 
Administrador da IN submete o processo para o DS da DGAP; 
15 - O DS da DGAP toma conhecimento do processo e verifica se foi publicado 
correctamente. Estando tudo em conformidade submete o processo para a secretaria da 
Contabilidade Pública para efeitos de pagamento. Caso houver alguma irregularidade na 
publicação remete o processo novamente para a IN (Imprensa Nacional). Após as 
devidas alterações, o processo deverá ser encaminhado para o DS da DGAP; 
A partir da publicação no BO, o interessado adquire o estatuto de aposentado. 
16 – A SCP inicia a fase de pagamento. O requerente é notificado que tem de dirigir à 
contabilidade pública para efectuar o pagamento. Com a conclusão do pagamento 
deverá ser actualizado a Base de dados dos RH e das Finanças. (A validar no encontro 
com a CP); 
O requerente passara a ser “um desligado de serviço” para efeito de aposentação, 


































































3.4.4. Caso de Uso do Processo de Aposentação 
A Fig. 8 Mostra o diagrama de Caso de Uso do Processo do Pedido de Aposentação. O 
diagrama é composto por sete autores (Secretaria, Director Geral_DGAP, 
Directora_DGPOG, DNCP, DS_DGAP, Técnico_DGAP e AIN), cada um deles com o 
seu caso de utilização na Plataforma. 
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3.4.5. Funcionalidade da Aplicação 
3.4.5.1. Login da aplicação 
 
Figura 9- Janela de acesso a aplicação FileNet 
 
Para poder aceder ao workplace, um utilizador deve dispor de um nome de utilizador 
(logon name) e da sua password correspondente. Uma vez autenticado esse utilizador, 
todas as subsequentes operações e acessos ao conteúdo do Repositório, documentos e 
dados, serão efectuadas segundo esse contexto de segurança. 
 
Este utilizador inicia o processo de Aposentação. 
F





O “Workplace”, permite, acesso ao download da integração Office, à ferramenta de 
desenho de processos, à ferramenta de monitorização de processos, à criação de pastas e 
navegação nas mesmas e a pesquisa e acesso ao conteúdo. Opcionalmente, é possível 
efectuar a indexação conteúdo Word e Excel entre outros formatos, para posterior 
pesquisa. 
Temos algumas funcionalidades especificados em baixo: 
i. Novo processo de aposentação – onde será dado entrada todos os pedidos de 
aposentação; 
ii. A minha caixa de entrada – onde o utilizador ira intervir no processo; 
iii. Arquivo – local onde fica guardado todas as pastas dos processos, neste caso 
específico essas são as pastas de todos os processos de aposentação; 
iv. Meus processos activos – Ficarão registadas todos os processos activos de 
aposentação. 
Obs. O workplace será configurada de acordo com as necessidades e preferência de 
cada utilizador. 
3.4.5.2. Entrada de um processo 
 






Para dar inicio a um processo o utilizador a partir de informações disponibilizadas nos 
documentos deve definir um conjunto de propriedades relativamente a esse processo. 
Uma dessas propriedades é o plano de classificação dos documentos associado a cada 
processo. 
 
Figura 12- Janela para anexar documentos ao processo 
 
Após a definição de todas as propriedades do processo devera ser anexado documentos 
ao processo. 
O utilizador após anexar esse documento termina o processo e passara automaticamente 
para o utilizador seguinte. 
 






O utilizador participante nessa fase do processo verifica as propriedades do processo, 
consulta a pasta do processo e ainda tem a permissão de fazer comentário sobre o 
processo, isso ficara registada no processo onde poderá ser consultado por todos os 
utilizadores com permissões para ver o histórico do processo. 
 
Figura 14 – pasta do processo 
 
Dentro da pasta do processo o utilizador com as devidas permissões poderá alterar 
documentos do processo, adicionar novos documentos ou ainda nova pasta. Nas figuras 
em baixo veremos como é que isso poderá ser feito. 
 
Figura 15- Passos de como se faz a alteração nos documentos dos processos 
 
Para poder alterar documentos anexados a pasta do processo, esse ficheiro deverá ser 
descarregado do sistema e guardado no computador.   
 




3.4.5.3. Entrada do documento 
 
Figura 17- Entrada do documento 
 
Após trabalhar no ficheiro, deve-se dar entrada novamente no processo  
 
Fig. 16 a- Entrada do documento 
 
Algumas propriedades que poderão ser preenchidas antes de anexar o documento 
 




3.4.5.4. Versionamento dos documentos 
 
Figura 18 – Versões dos documentos 
O aplicativo FileNet faz versionamento dos documentos ou seja é possível saber quem, 
quando, o que foi feito sobre um documento.  
Também a partir dessa plataforma é possível enviar ficheiros, ou link do ficheiro através 
de email, a outras pessoas. Sempre levando em consideração de que deverá ter as 
permissões para que isso possa ser feito. 
 
 







Aqui atribui-se níveis de permissões para os utilizadores relativamente a um documento 
em específico ou a pasta do processo. 
 
Figura 20 - Propriedades do processo 
 
 
Figura 21 – Alterar atribuição 
 
Essa é uma das funcionalidades opcionais utilizadas para o envio do processo a um 
utilizador que não esteja definido no fluxo do processo. O utilizador com as devidas 
permissões poderá enviar o processo a um outro a pedido de parecer desde que o 





Página do Secretario do Estado da Administração Pública 
 
Figura 22 – workplace 
 
De acordo com perfil de cada utilizador é atribuído permissões, e neste caso tratando do 
Secretario de estado da Administração Pública tem todas as permissões num processo, 
essa permissão também foi dada a todos os Directores que participam no processo e ao 
Ministro do Ministério proponente.  
Como pode-se ver na figura acima essa é o workplace do Secretario de Estado da 
Administração Pública tem permissões para ver o gráfico dos processo activos, e 
também poderá ver todos activos por Ministérios, Poderá ver a data do inicio do 
processo, a duração dos processos em cada utilizador, em que utilizador se encontra 
determinados processos, ainda poderá consultar o histórico de todos processos 
terminados. 
O Secretario do Estado da Administração Pública através da sua caixa de entrada acede 
ao processo, tem acesso a pasta do processo onde poderá consultar os documentos 








Figura 23 – Histórico 
Aqui vê-se todos os processos activos num intervalo de 0 a 5 dias. 
 
Figura 24 – Histórico 
Fazendo pesquisa ao histórico de um processo em concreto, vê-se onde é que o processo 
deu entrada quais os participantes do processo, a data inicio e fim do processo em cada 
participante, as respostas escolhidas, e onde é que o processo se encontra. 
 
Figura 25- Instruções 
Em cada step do processo foi definida uma instrução do que devera ser feita no 





Existe uma certa restrição para o acesso a essa ferramenta. O Administrador do sistema 
é quem atribui a permissão a um determinado utilizador, de acordo com o seu perfil e 
define as etapas do processo. 
 
Figura 26 - Marco 
Os marcos permitem uma forma de expor o estado de um fluxo de trabalho a 
utilizadores que não necessitam ou não devem ter visibilidade de cada passo específico. 
No exemplo apresentado, durante a aprovação de um pedido de aposentação, poderão 
ser apresentados ao proponente e intervenientes no processo com permissões para tal, 
um conjunto mais genérico de metas a vencer no processo e o seu estado. 
3.4.5.7. Ferramentas para fazer pesquisas  
A partir da ferramenta “estado de controlo” consegue-se ver graficamente onde se 
encontra um determinado processo e conhecer as suas informações. Isto é, saber se este 
já está ou não concluído.   
 
 




3.4.5.8. Integração da FileNet com Office 
A aplicação FileNet permite aos utilizadores utilizarem as ferramentas Microsoft Office 
(Word, Excel, PowerPoint e Outlook) para produzirem ou manipularem conteúdo. Com 
este tipo de interface, um utilizador poderá adicionar ao repositório um documento 
Office (documento Word, uma folha de cálculo Excel ou um email) apenas através da 
selecção de tarefas de menus que lhes são familiares, como mostram as seguintes 
figuras. 
 
Figura 28- Integração da FileNet com o Word 
No caso da integração com o Outlook, é possível ao utilizador arquivar o e-mail como 
um único documento ou documentos separados – corpo da mensagem e anexos. 
 





3.5. Análise de Sistema 
Pretende-se com esta análise de sistema, avaliar se realmente os pressupostos teóricos 
acima formulados na implementação da FileNet, foram implementados com sucesso. 
Pudemos constatar que é possível gerir de uma forma controlada todos os documentos 
que circulam numa organização, controlar as tarefas de cada utilizador, ter acesso rápido 
a pasta dos processos onde estão contidos os documentos, graças à utilização dessa 
Plataforma. A aplicação da FileNet possibilita um maior controlo nos transmites dos 
processos, permitindo aos utilizadores autorizados (caso do secretario de Estado da 
Administração Pública e dos Directores) de saberem em todo o momento com que 
utilizador se encontra o processo, quais os processos que já foram concluídos e os que 
ainda faltam por concluir. A implementação dessa tecnologia na Gestão Documental 
trouxe melhorias significativas na forma de operacionalizar todos os processos 
administrativos d a DGAP. Essas melhorias transparecem para além dessa instituição, 
transmitindo uma imagem de modernidade, inovação e excelência para todos os que 
utilizam os seus serviços. Neste caso específico: 
 Transmitir ao exterior uma ideia de inovação e modernização dos serviços da 
DGAP; 
 Ir ao encontro das práticas da “boa governança” e da prestação de um serviço de 
excelência; 
 Utiliza os meios tecnológicos apropriados para agilizar quer os processos 
estratégicos e de tomada de decisões, quer os processos operacionais e 
colaborativos; 
 Ser disponibilizada a diferentes tipos de utilizadores (Gestão de topo, Directores, 
Funcionários em geral, Clientes, Parceiros, …) cada qual com o seu nível de 







Em termos operacionais:  
 Eliminou-se a necessidade de pesquisas manuais de documentos; 
 Não há mais necessidade de circulação de papel;  
 Há menores custos, maior eficiência na gestão de documentos e processos 
documentais; 
 Maior agilidade processual; 
 Partilha centralizada de documentos, por perfil, assunto, direcções gerais, …; 
 Acesso contínuo e rigoroso aos documentos;  




4 - DISCUSSÃO DE RESULTADOS 
 
A Direção de Serviços de Segurança Social (DSSS), uma das três Direções da DGAP, 
tem por missão executar, coordenar, avaliar e controlar a aplicação das normativas 
referentes à segurança social da Função Pública e ao estatuto da Aposentarão e da 
Pensão de Sobrevivência da Função Pública. Anualmente, esse serviço é confrontado 
com um número cada vez maior de pedido de Aposentação, o que requer uma 
tecnologia para a sua gestão. 
A Gestão de Processos  na DGAP visa de forma integrada a gestão do ciclo de vida dos 
Processos, procurando maximizar a eficiência e a efetividade dos trabalhos, usando 
tecnologia como meio para promover controle, agilidade nas mudanças, visibilidade da 
execução e otimização, através de uma melhoria contínua.  
Ficou comprovado  que a utilização da FileNet como Solução de gestão desses 
documentos, é de importância capital tanto para serviço como para os utilizadores. Pois, 
o FileNet permitiria, não só diminuir consideravelmente o tempo de espera nos tramites 
de um processo,  desde a sua entrada até o despacho final, mas também uma economia 
em termos de Recursos Humanos e aumento de produtividade . Isso vai de encontro 
com IBM (2009),  que garante que numa empresa, a FileNet pode proporcionar um 
aumento de produtividade em 140%,  redução dos custos de Recursos Humanos em 1 
milhão de dólares e, poupança de 3 milhões de dólares anuais. 
De acordo com informações recolhidas junto de alguns responsáveis da DSSS, em 
situações normais, o processo de um requerente leva no mínimo 45 dias para conhecer o 
despacho final, enquanto que com a utilização da FileNet esse tempo poderia ser 
reduzido em 3 a 4 dias.  
Trabalhos de [Coopers & Lybrand, citado por Fantini, (2001)] afirmam que um 
executivo gasta, aproximadamente, quatro semanas por ano procurando documentos; 
em média, faz-se dezanove cópias de cada documento, se gasta US$ 120,00 para 
localizar e US$ 250,00 para recriar cada documento perdido. A  FileNet permitiria uma 
maior segurança e acessibilidade dos Documentos / Processos  dentro da DGAP, ficou 




A utilização do Workflow permitiria a definição do fluxo de documentos e das tarefas,  
melhorando a qualidade e produtividade em todos os níveis no seio da DSSS, 
permitindo que várias pessoas trabalhem com um mesmo processo, ao mesmo tempo, o 
que seria um grande ganho, a nível institucional. 
Ficou ainda, comprovado  que o cliente estaria a todo o momento informado das 
andanças do seu Processo. Isso está em conformidade com IBM FileNet Management 
(2010), que afirma que o cliente poderá fazer o acompanhamento e monitorização em 
tempo real, dos processos, podendo os gestores analisar a forma como estão a decorrer e 





5 - CONCLUSÃO 
 
Analisando os diferentes capítulos que constituem este documento, desde a sua parte 
introdutória, pude concluir que: 
Os documentos constituem um elemento fundamental em todas as instituições, por 
registarem informações, decisões e actividades por elas executadas. Devido à essa 
importância, a preservação, consulta e controle de acesso aos documentos são 
actividades essenciais para qualquer instituição.  
Os documentos podem existir sob diferentes formas, como fax, e-mails, arquivos de 
processadores de texto, planilhas, documentos em papel, vídeo e áudio, microfilmes, 
formulários HTML, relatórios, informação de EDI (Electronic Data Interchange) e 
outros. 
Quando vários departamentos de uma mesma instituição produzem documentos com 
informações comuns, como é o caso da nossa Administração Pública, é possível 
observar redundância de conteúdo em diferentes partes do documento e duplicação do 
esforço de integração desses conteúdos no produto final.  
A Gestão Documental permite capturar, classificar e disponibilizar documentos críticos 
no âmbito dos processos de negócio em que as instituições participam, bem como gerir 
o ciclo de vida de um documento ao longo da sua existência, localizar e disponibilizar 
imediatamente um documento quando necessário, aumentar a qualidade da informação 
a disponibilizar aos utilizadores, garantir a gestão integrada do arquivo físico e 
electrónico, a operacionalidade da função de Arquivo, a escalabilidade da solução, 
mantendo níveis de fiabilidade e performance adequados, tendo em conta os grandes 
volumes de informação a tratar e o acesso à informação em topologia “Web based”. 
A Gestão de processos está na origem do sucesso das instituições. Ela torna-os mais 
eficazes, mais eficientes e mais adaptáveis.  
Todos os trabalhos realizados no seio de uma instituição fazem parte de um Processo. 
Esses trabalhos são viabilizados através de uma rede de processos; toda pessoa faz parte 
de um Processo; todo processo gera um produto (saída); todo processo tem clientes 
(internos ou externos) e todos os Processos requerem entradas; 
O IBM FileNet, considerado actualmente um dos líderes no mercado de soluções de 




escalonável e altamente disponível, atende à necessidade de gestão do conteúdo 
distribuído pelos mais variados processos, armazenados numa ampla gama de formatos 
de documentos, de forma simples, rápida e integrada à realidade de uma instituição.  
A utilização de Sistemas de Gestão de Documentos e de sistemas de gestão de Workflow 
não são apenas ferramentas para nichos específicos de mercado. São indispensáveis para 
o desenvolvimento de modernos sistemas de informação, devido à necessidade de novas 
formas de gestão nas instituições.  
Assim, o Workflow redefine o fluxo de documentos e das tarefas para a melhoria geral 
da qualidade e produtividade em todos os níveis de uma organização, permitindo que 
várias pessoas trabalhem com um mesmo documento ou arquivo ao mesmo tempo. 
A opção de utilização do FileNet BPM como solução de Gestão de Processos na nossa 
Administração Pública, no Ministério das Finanças, em particular, traria vantagens 
incalculáveis em todos os níveis. Ao dinamizar e automatizar os processos críticos, o 
FileNet BPM permitirá a optimatização das operações e melhorar a sua capacidade de 
tomar decisões rápidas e acertadas. 
A FileNet é uma aplicação para Gestão Documental que privilegia a optimização dos 
processos e consequentemente o melhoramento no desempenho das tarefas de cada 
funcionário nas instituições, como se vê a FileNet oferece diversas ferramentas de 
comunicação e interacção e diversas formas de disponibilização de conteúdos, 
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